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ออนไลน์ ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย คุณภาพระบบและขอ้มูลสารสนเทศของธนาคารออนไลน์ 
ของธนาคารกรุงไทย รวมถึงผลกระทบของคุณภาพระบบและขอ้มูลสารสนเทศต่อการรับรู้ความ
เสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย โดยเก็บขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม
จากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ตวัอยา่ง วิเคราะห์ขอ้มลูโดยการแจกแจงความถี ร้อยละ ค่าเฉลีย ส่วน
เบียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์หาผลกระทบดว้ยการถดถอยพหุคูณแบบเป็นขนัตอน (Stepwise 
multiple regression analysis) โดยกาํหนดนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 
ผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60 มีอายุระหว่าง 
31 – 40 ปี ร้อยละ 30.25 สถานภาพโสด ร้อยละ 47.75 การศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 60.50 
เป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 39.50 มีรายไดเ้ฉลียต่อเดือนตังแต่ 10,000 – 20,000 บาท และ
รายไดเ้ฉลียต่อเดือนตงัแต่ 20,001 – 30,000 บาท ร้อยละ 22.75 ใชบ้ริการโอนเงินผา่นธนาคารออนไลน ์
(KTB Netbank) ร้อยละ 46.31 และมีการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ (KTB Netbank) ครังสุดทา้ย
ในช่วง 1-2 สัปดาห์ทีผ่านมา ร้อยละ 78.25 กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเกียวกบัคุณภาพระบบใน
ระดบัดีมาก คะแนนเฉลีย 4.41 สาํหรับความคิดเห็นเกียวกบัคุณภาพขอ้มลูสารสนเทศอยู่ในระดบัดี
มากเช่นกนั คะแนนเฉลีย 4.47 และผลการวิจยัของการรับรู้ความเสียงอยูใ่นระดบัปานกลาง คะแนน
เฉลีย 2.73 โดยคุณภาพข้อมูลสารสนเทศส่งผลกระทบต่อการรับรู้ความเสียงในการใช้บริการ
ธนาคารออนไลน ์
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 The objectives of this research are to study the perceived risk of using online 
banking services of Krungthai bank, system and information quality of online banking of 
Krungthai bank, including impacts of the system and information quality on the perceived risk of 
using online banking services of Krungthai bank’ customers. Data collection was performed by 
distributing questionnaires to 400 samples. The data was analyzed using frequency, percentage, 
means and standard deviations and also analyzed impacts by using stepwise multiple regression 
analysis. This research determined the statistical significance level at 0.05. 
 The study results shows that most of the samples were female, sharing 60%. The 
age group were between 31-40 years old 30.25%, single status 47.75%, bachelor degree 60.50%, 
state enterprise employee  39.5%, average monthly income from 10,000 – 20,000 baht and 20,001 
– 30,000 baht 22.75%, using money transfer via online banking (KTB Netbank) 46.31% and latest 
using of online banking 1-2 weeks ago 78.25%. The samples’ opinion about the system quality of 
online banking is high with average score of 4.41. Their opinion about the information quality of 
online banking is also high with average score of 4.47 and the research results of perceived risk of 
using online banking is moderate with average score of 2.73. The results can be concluded that 
information quality had impact on the perceived risk of using online banking. 
 Therefore, Krungthai bank should focus on the quality of information 







คาํปรึกษา  แนะนาํ และช่วยเหลือ รวมทงักาํลงัใจ จากบุคคลดงัต่อไปนี 
อาจารยที์ปรึกษาสารนิพนธ ์ดร.ปิยะนุช  ปรีชานนท์ ทีกรุณาให้คาํแนะนาํปรึกษา
และเสนอแนวคิดทีเป็นประโยชน์ ตลอดจนปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความเอาใจใส่
อยา่งดียงิ อีกทงัใหค้วามเมตตาตลอดจนตลอดจนเป็นแรงผลกัดนัแก่ขา้พเจา้ในการทาํวิจยัในครังนี 
กรรมการสารนิพนธ์ ผศ.ดร.ธีรศกัดิ จินดาบถ และ ดร.สุนันทา  เหมทานนท ์ 
ทีกรุณาสละเวลาในการให้คาํแนะนาํในการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ เพือให้เนือหาของสารนิพนธ์
ฉบบันีมีความสมบูรณ์ยงิขึน 





ขอขอบคุณบิดา มารดา ญาติพีนอ้ง ทีคอยเป็นกาํลงัใจและให้คาํปรึกษาแก่ขา้พเจา้
ตลอดมา รวมทงัสนบัสนุนการศึกษามาโดยตลอด 
ขอขอบคุณเพือนๆ พีๆ น้องๆ นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจทุกท่านที
คอยสนับสนุน ช่วยเหลือ และเป็นกาํลงัใจทีดีให้กบัขา้พเจา้มาโดยตลอด รวมทงัเจา้ของหนังสือ 
รายงานทางวิชาการ วิทยานิพนธ์และสารนิพนธ์ทีผูว้ิจยัใชอ้า้งถึง ในการใชเ้ป็นแนวทางในการ
จดัทาํสารนิพนธใ์หมี้ความถกูตอ้งและทาํใหเ้นือหามีความน่าเชือถือมากยิงขึน ขา้พเจา้ขอขอบคุณ











รายการตาราง   (8) 
บทที 1  บทนาํ 1 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 1 










บทที 3 ระเบียบวิธีวิจยั 15 





























ตาราง                 หน้า 
4.1 แสดงความถีและร้อยละของขอ้มลูส่วนบุคคลและพฤติกรรม 21 
4.2 แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของคุณภาพระบบ ธนาคารออนไลน์ของ 24 
 ธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank)  
4.3 แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของคุณภาพขอ้มลูสารสนเทศ 25  
 ธนาคารออนไลน์ของธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank) 
4.4 แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงในการ 26 
 ใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย  
4.5 แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงดา้นหนา้ที 26 
4.6 แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงดา้นกายภาพ 27 
4.7 แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงดา้นการเงิน  28 
4.8 แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงดา้นสงัคม 28 
4.9 แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงดา้นจิตวิทยา 29 
4.10 แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงดา้นเวลา 29 
4.11 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ 30  
 ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามเพศ 
4.12 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ 31 
 ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามอาย ุ
4.13 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ 31 
 ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามสถานภาพ 
4.14 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ 32 
 ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย ตามระดบัการศึกษา 
4.15 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ 33 
 ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย ตามอาชีพ 
4.16 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ 34 
 ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคู ่โดยภาพรวม 
4.17 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ 34 




ตาราง                 หน้า 
4.18 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ 35 
 ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคู ่ดา้นกายภาพ 
4.19 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ 35 
 ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคู ่ดา้นการเงิน 
4.20 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ 36 
 ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคู ่ดา้นสงัคม 
4.21 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ 37 
 ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคู ่ดา้นจิตวิทยา 
4.22 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ 37 
 ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคู ่ดา้นเวลา 
4.23 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์ 38 
 ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย ตามรายไดเ้ฉลียต่อเดือน 
4.24 แสดงการวิเคราะห์การถดถอยพหุคณูแบบขนัตอนของตวัแปรคุณภาพระบบ 39 
และคุณภาพขอ้มลูสารสนเทศ 























สือสารทางการตลาดให้กบัธุรกิจ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2554) โดยการขยายช่องทางการ
ให้บริการผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตทีเรียกว่า อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ ง หรือบริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต (Internet Banking) ซึงเป็นบริการทีลกูคา้สามารถทาธุรกรรมทางการเงินผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตด้วยตนเอง โดยอาศยั อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ เช่น เครืองคอมพิวเตอร์ 
โทรศพัทมื์อถือ หรือสืออืนๆ ทีช่วยให้ลูกคา้สามารถทาํรายการทางการเงินในลกัษณะโตต้อบกบั
ระบบงานของธนาคารไดเ้องโดยอตัโนมติั  เมือพิจารณาภาพรวมของการให้บริการธนาคารทาง




แห่งประเทศไทย, 2554) จากสถิติของธนาคารแห่งประเทศไทย (BOT) พบว่าการทาํธุรกรรมผ่าน
ธนาคารออนไลน์มีปริมาณเพิมขึนอยา่งต่อเนือง เมือเดือนกนัยายน 2558 จาํนวนบญัชีของลูกคา้ที
ทาํธุรกรรมการชาํระเงินผ่าน Internet Banking รวม 11,197,846 บัญชี ปริมาณธุรกรรมกว่า 
2 
 
17,333,000 รายการ และมีมูลค่ากว่า 1,962 พนัลา้นบาท รวมถึงการทาํธุรกรรมผ่านมือถือ หรือ 






การเสียชือเสียง ความเสียงจากการดาํเนินงาน และความเสียงดา้นกลยทุธเ์พิมมากขึน (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2554) นอกจากนีลูกคา้เองก็ตอ้งเผชิญกบัความเสียงดา้นต่างๆ ทีเกียวขอ้งกบัการใช้
บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตดว้ยเช่นกนั ไม่ว่าจะเป็นในเรืองของการถูกโจรกรรมขอ้มูล หรือ
การลกัลอบโอนเงินโดยมิจฉาชีพ เป็นตน้ ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความหวาดกลวั และมีความกงัวลต่อ
ความปลอดภยัในการทาํธุรกรรมธนาคารผา่นทางอินเทอร์เน็ต 
ทงันี การทาํธุรกรรมธนาคารผ่านทางอินเทอร์เน็ต อาจตอ้งใชเ้วลาในการเรียนรู้
รูปแบบเว็บไซต์ วิธีการใชง้าน  ซึงทาํให้ลูกคา้เกิดความสับสนได ้  รวมถึงการเสียเวลาในการ
ลงทะเบียน เช่น กรอกชือ ทีอยู ่ขอ้มลูส่วนตวั หมายเลขบญัชี  และรหัสส่วนตวั เป็นตน้ บางรายจะ
ไม่ค่อยเชือถือการทาํธุรกรรมออนไลน์ เนืองจากไม่มนัใจว่าระบบป้องกนัความปลอดภยั จะมี
ประสิทธิภาพหรือไม่ บางรายคิดว่ามีความเสียงจากภยัคุกคามในรูปแบบอืนๆ เช่น การติดไวรัส
คอมพิวเตอร์หรือการแฮกเกอร์เจาะระบบ รวมถึงการเกิดปัญหาเวบ็ไซตป์ลอมทีมกัจะแฝงตวัมากบั
ลิงคต่์างๆ ซึงเสียงต่อการถกูดกัจบัขอ้มลูการใชง้านจากหน้าเว็บ เช่น ชือผูใ้ชง้าน (Username) และ
























  1. ธนาคารไดท้ราบถึงการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของ
ลกูคา้ เพือใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงและพฒันาการบริการธนาคารออนไลน ์ 
  2. สามารถนาํขอ้มูลไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพระบบและขอ้มูล
สารสนเทศของธนาคาร 




1. ขอบเขตด้านเนือหา การวิจยัครังนีเป็นการศึกษา ผลกระทบของคุณภาพระบบ
และข้อมูลสารสนเทศต่อการรับรู้ความเสียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย 
2. ขอบเขตด้านประชากร ประชากรกลุ่มเป้าหมายในการศึกษาวิจยัคือ ลูกคา้ทีใช้
บริการธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี        
3. ขอบเขตด้านพนืที อาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  









 การรับรู้ความเสียง หมายถึง การรับรู้ถึงความไม่แน่นอน ไม่สามารถคาดคะเนผล
ทีจะเกิดขึนในอนาคตจากการทาํธุรกรรมธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย  
 คุณภาพระบบ หมายถึง มาตรฐานหรือระดับคุณภาพของข้อมูล ระดับความ
ผดิพลาดของระบบ ทีจะไม่ทาํใหเ้กิดความเสียหาย 
 คุณภาพข้อมูลสารสนเทศ หมายถึง ระดบัของความถูกตอ้ง ความสมเหตุสมผล  
และความน่าเชือถือของขอ้มลู 
 ธนาคารออนไลน์ หมายถึง การทาํธุรกรรมทางการเงินด้วยตวัเองผ่านเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต ซึงสามารถทาํธุรกรรมไดต้ลอด 24 ชม. สาํหรับการศึกษาในครังนีจะทาํการศึกษาจาก





















แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเกียวข้อง 
 
 การศึกษาเรือง ผลกระทบของคุณภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศต่อการรับรู้
ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั   
















ส่งผลไปยงัการใชง้านจริง (Davis, 1989)  
 
1.1 ความหมายของคุณภาพระบบ 
 DeLone & McLean (1992) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า คุณภาพระบบ (system quality) 






 Nelson, Todd & Wixom (2005) ไดส้รุปมิติในการวดัคุณภาพของระบบเป็น 5 
ดา้นคือ  
 1) การเขา้ถึงระบบ (Accessibility) หมายถึง ระดบัของความพยายามทีตอ้งใชเ้พือ
เขา้ระบบและสารสนเทศ  
 2) ความน่าเชือถือของระบบ (Reliability) หมายถึง ระดบัความพร้อมของระบบที
มีอยูต่ลอดเวลา 
  3) ระยะเวลาการตอบสนอง (Response time) หมายถึง ระดบัของความเร็วของ
ระบบในการทาํงานหรือความรวดเร็ว เขา้ถึงสารสนเทศภายในระบบ  
 4) ความยืดหยุ่น (Flexibility) หมายถึงระดับของความสามารถของระบบที
สามารถปรับเปลียนตวัเองใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของผูใ้ชง้านแต่ละคน 
  5) การบูรณาการ (Integration) หมายถึงระดบัของการเข้าถึงแหล่งข้อมูลหรือ
สารสนเทศจากทีต่างๆ ไวด้ว้ยกนั 
 Delone & McLean (2003) พิจารณาการวดัคุณภาพระบบใน 5 มิติ ดงันี  
 1) ความเหมาะสมกับการใชง้าน (Adaptability) หมายถึง ระบบมีคุณสมบัติที
สามารถปรับเปลียนใหส้อดคลอ้งตามการใชง้านของผูใ้ชไ้ด ้ 
 2) ความพร้อมในการใชง้าน (Availability) หมายถึง ระบบมีการตอบสนองที
พร้อมใชง้าน ใชง้านง่าย  
 3) ความน่าเชือถือ (Reliability) หมายถึง ความมนัคง ความคงเสน้คงวาของระบบ  
 4) เวลาในการตอบสนอง (Response Time) หมายถึง เวลาในการตอบสนองของ
ระบบตงัแต่ผูใ้ชง้านร้องขอจนกระทงัระบบตอบสนองกลบัมายงัผูใ้ชง้านเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ดี 
สมาํเสมอ และสมเหตุสมผล  




 คุณภาพของสารสนเทศนัน (Information Quality) เกิดจากระบบสารสนเทศ 
(Wang & Strong, 1996) โดยจะเปรียบเทียบคุณภาพของสารสนเทศทีได้กบัขอ้มูลจากโลกแห่ง





ครบถว้น และความทนัสมยั จะส่งผลโดยตรงต่อการปฏิบติังานของผูใ้ชง้านระบบสารสนเทศนัน 
(Wang & Strong, 1996) ในอีกมุมมองหนึงคือรูปแบบการนาํเสนอของขอ้มลูนนัก็เกียวขอ้งโดยตรง
กบัการใชง้านขอ้มูลดว้ย (Wang & Strong, 1996) ดังนันการจดัรูปแบบของขอ้มูลจึงส่งผลต่อ
คุณภาพของสารสนเทศเช่นกนั (Rai, Lang, Welker, 2002)  
 
2.1 ความหมายของคุณภาพขอ้มลูสารสนเทศ 
 วิชุดา ไชยศิวามงคล (2557) ได้ให้ความหมายไว้ว่า  คุณภาพสารสนเทศ 
(Information Quality: IQ) หมายถึง สารสนเทศทีเหมาะสาํหรับการใชง้าน ตรงกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ช้ โดยผลิตจากข้อมูลทีเป็นความจริงและทันสมัย มาจากแหล่งข้อมูลทีเชือถือได้ มี 
ความหมายทีชดัเจน สามารถเขา้ถึงสารสนเทศไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ รูปแบบการนาํเสนอทีง่าย
และมีคุณภาพ มาถึงผูใ้ชท้นัเวลา 
 ศรีสุภา นาคธน (2549) ได้ให้ความหมายไวว้่า คุณภาพของสารสนเทศเป็น
ความรู้สึกของผูใ้ชว้่า ถกูตอ้ง น่าเชือถือ โดยสามารถพิจารณาจากความเชียวชาญของผูเ้ขียน ความมี
ชือเสียงของสาํนกัพิมพที์เป็นผูจ้ดัทาํสารสนเทศต่างๆ   
 
2.2 ลกัษณะของคุณภาพขอ้มลูสารสนเทศ 
 Oz (2009) กล่าวว่า ลกัษณะของสารสนเทศทีมีคุณภาพ มีดงันี 
1) มีความเกียวขอ้ง (Relevant) สารสนเทศทีมีคุณภาพจะตอ้งตรงกบัปัญหาทีอยูใ่น
มือเรา และตอ้งช่วยใหเ้ราเขา้ใจมนัในบริบททีเฉพาะเจาะจง 
2) ความสมบูรณ์ครบถว้น (Complete) การมีสารสนเทศทีไม่มีความสมบูรณ์ หรือ
มีเพียงบางส่วนแย่กว่า การทีเราไม่มีสารสนเทศนันเสียเลย ฉะนันสารสนเทศทีมีคุณภาพจะตอ้ง
ประกอบดว้ย ขอ้เท็จจริง (Fact) ทีสาํคญัอยา่งครบถว้น 
3) ถูกตอ้งแม่นยาํ (Accurate) สารสนเทศทีไม่มีความถูกตอ้งแม่นยาํอาจนาํไปสู่
การตดัสินใจทีผดิพลาดใหญ่หลวงได ้เช่น ขอ้มลูของผูป่้วยทีไม่ถูกตอ้งอาจทาํให้แพทยจ่์ายยาทีผิด
ใหก้บัผูป่้วยได ้ซึงอาจส่งผลร้ายให้กบัผูป่้วยรายนันได ้สารสนเทศทีมีคุณภาพตอ้งถูกตอ้งแม่นยาํ
ปราศจากขอ้ผดิพลาดใด ๆ เป็นตน้ 




5) ประหยดัคุม้ราคา (Economical) ในวงการธุรกิจตน้ทุนของสารสนเทศนับเป็น
ตน้ทุนหนึงทีถกูพิจารณาว่าเป็นตน้ทุนเพือการตดัสินใจในการบริหาร สารสนเทศทีธุรกิจไดม้าจึง
ตอ้ง เหมาะสมคุม้ค่ากบัราคาทีจ่ายไป 
Stair (1999) กล่าวว่า สารสนเทศทีมีคุณภาพจะช่วยให้ผูบ้ริหารสามารถใช้
สารสนเทศนนั ๆ ในการตดัสินใจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ คุณลกัษณะของสารสนเทศทีดีมีคุณภาพ
ควรจะมีลกัษณะดงัต่อไปนี 
1) ถูกต้องแม่นยาํ (Accurate) สารสนเทศทีมีความถูกต้องจะต้องปราศจาก
ขอ้ผดิพลาด (Error)ใด ๆ อยา่งไรก็ตามถา้ขอ้มูลทีป้อนเขา้สู่กระบวนการประมวลผลไม่ถูกตอ้ง ก็
อาจก่อใหเ้กิดสารสนเทศทีไม่ถกูตอ้งได ้ซึงมกัเรียกทวั ๆ ไปว่า GIGO (Garbage In, Garbage Out) 
2) สมบูรณ์ครบถว้น (Complete) สารสนเทศทีมีความสมบูรณ์จะตอ้งประกอบดว้ย
ขอ้เท็จจริง (Fact) ทีสาํคญัอย่างครบถว้น ตวัอย่างเช่น ใบรายงานผลการเรียนของนักศึกษาแต่ละ
ภาคการศึกษาจะตอ้งประกอบดว้ยผลการเรียน (เกรด) แต่ละรายวิชาทีลงทะเบียนพร้อมทงัเกรด
เฉลียในภาคการศึกษานนั และเกรดเฉลียสะสม (GPA) เป็นตน้ 
3) เขา้ใจง่าย (Simple) สารสนเทศทีมีคุณภาพจะตอ้งเขา้ใจง่ายไม่ซาํซอ้นต่อการทาํ
ความเขา้ใจ กล่าวคือตอ้งไม่แสดงรายละเอียดทีลึกมากเกินไป เพราะจะทาํใหผู้ที้ใชใ้นการตดัสินใจ
สบัสนและไม่สามารถตดัสินไดว้่าขอ้มลูหรือสารสนเทศใดมีความจาํเป็นจริง ๆ 
4) ทนัต่อเวลา (Timely) สารสนเทศทีดีนอกจากจะมีความถูกตอ้งแลว้ ขอ้มูลตอ้ง
ทนัสมยัและรวดเร็วทนัต่อเวลาและความตอ้งการของผูใ้ชใ้นการตดัสินใจ 
5) เชือถือได ้(Reliable) สารสนเทศทีเชือไดขึ้นอยู่กบัความน่าเชือถือของวิธีการ
รวบรวมขอ้มลูทีนาํเขา้สู่ระบบ 
6) คุม้ราคา (Economical) สารสนเทศทีผลิตควรจะตอ้งมีความประหยดั เหมาะสม
คุม้ค่ากบัราคา ผูบ้ริหารมกัจะพิจารณาถึงคุณค่าของสารสนเทศกบัราคาทีจะตอ้งจ่ายเพือการไดม้า
ซึงสารสนเทศนนั ๆ 
7) ตรวจสอบได้ (Verifiable) สารสนเทศจะต้องตรวจสอบความถูกต้องได ้
กล่าวคือ ผูใ้ชส้ามารถตรวจสอบขอ้มูลเพือความมนัใจว่ามีความถูกตอ้งต่อการนาํไปตดัสินใจได ้ 
ซึงอาจมีการตรวจสอบข้อมูล โดยการเปรียบเทียบกับข้อมูลลกัษณะเดียวกันจากแหล่งข้อมูล    
หลาย ๆ แห่ง 
8) ยืดหยุ่น (Flexible) สารสนเทศทีมีคุณภาพนันควรจะสามารถนาํไปใชไ้ดใ้น





9) มีความเกียวขอ้ง (Relevant) สารสนเทศทีมีคุณภาพจะตอ้งมีความสอดคลอ้ง
ตามวตัถุประสงคแ์ละสนองความตอ้งการของผูใ้ชเ้พือการตดัสินใจ 
10) สะดวกในการเขา้ถึง (Accessible) สารสนเทศจะตอ้งง่ายและสะดวกต่อการ
เขา้ถึงขอ้มลูตามระดบัสิทธิของผูใ้ช ้เพือจะไดข้อ้มูลหรือสารสนเทศทีถูกตอ้งตามรูปแบบและทนั
ต่อความตอ้งการของผูใ้ช ้
11) ปลอดภัย (Secure) สารสนเทศจะต้องถูกออกแบบและจัดการให้มีความ
ปลอดภยัจากผูที้ไม่มีสิทธิในการเขา้ถึงขอ้มลูและสารสนเทศนนั 
Stair, Reynolds & Chesney (2008) กล่าวว่า ลกัษณะของสารสนเทศทีมีคุณภาพ มี
ดงันี 
1) สามารถการเขา้ถึงง่าย (Accessible) สารสนเทศทีมีคุณภาพควรเขา้ถึงง่ายซึงผูใ้ช้
ทีมีสิทธิสามารถเขา้ถึงสารสนเทศไดใ้นรูปแบบทีถกูตอ้ง และในเวลาทีเหมาะสมตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชง้าน 
2) ถูกตอ้งแม่นยาํ (Accurate) สารสนเทศทีมีความถูกตอ้งแม่นยาํตอ้งปราศจาก
ขอ้ผดิพลาดใดๆ สารสนเทศทีไม่ถกูตอ้งมาจากกระบวนการแปลงสภาพจากขอ้มูลทีไม่ถูกตอ้งมา
เป็นสารสนเทศทีผดิพลาด 
3) ความสมบูรณ์ครบถว้น (Complete) สารสนเทศทีมีความสมบูรณ์จะต้อง
ประกอบดว้ยขอ้เท็จจริง (Fact) ทีสาํคญัอยา่งครบถว้น 
4) ประหยดัคุ้มราคา (Economical) สารสนเทศควรผลิตด้วยความประหยดั 
เหมาะสมคุม้ค่ากบัราคา ผูบ้ริหารมกัจะพิจารณาถึงคุณค่าของสารสนเทศกบัราคาทีจะตอ้งจ่ายเพือ
การไดม้าซึงสารสนเทศนนั ๆ 
5) ยืดหยุ่น (Flexible) สารสนเทศทีมีคุณภาพนันควรจะสามารถนาํไปใชไ้ดใ้น
วตัถุประสงค์ทีแตกต่างกนัหลาย ๆ ดา้น เช่น รายงานสินคา้คงคลงั พนักงานขายอาจใชส้าํหรับ
ตรวจสอบว่ามีสินคา้เหลืออยูใ่นคลงัสินคา้เท่าใดเพียงพอสาํหรับการขายหรือไม่ ในขณะทีผูจ้ดัการ
ฝ่ายผลิตใชร้ายงานนีสาํหรับช่วยตดัสินใจว่าจะผลิตสินคา้เพิมอีกเท่าใด 
6) ความเกียวขอ้ง (Relevant) สารสนเทศทีมีคุณภาพจะตอ้งมีความสอดคลอ้งตาม
วตัถุประสงคแ์ละสนองความตอ้งการของผูใ้ชเ้พือการตดัสินใจ 




8) ปลอดภัย (Secure) สารสนเทศจะตอ้งถูกออกแบบและจัดการให้มีความ
ปลอดภยัจากผูที้ไม่มีสิทธิในการเขา้ถึงขอ้มลูและสารสนเทศนนั 




10) ทนัต่อเวลา (Timely) สารสนเทศทีดีตอ้งถูกนาํส่งต่อผูใ้ชส้ารสนเทศไดอ้ย่าง




11) สามารถตรวจสอบได ้(Verifiable) สารสนเทศจะตอ้งตรวจสอบความถูกตอ้ง
ได ้กล่าวคือผูใ้ชส้ามารถตรวจสอบขอ้มลูเพือความมนัใจว่ามีความถกูตอ้งต่อการนาํไปตดัสินใจได้
ซึงอาจมีการตรวจสอบขอ้มูลโดยการเปรียบเทียบกบัขอ้มูลลกัษณะเดียวกนัจากแหล่งขอ้มูล
หลาย ๆ แห่ง 
Zwass (1998) ยงักล่าวว่า คุณภาพของสารสนเทศจะมีมากน้อยเพียงใด ขึนอยู่กบั
ความเทียงตรง ความตรงกบัความตอ้งการ ความสมบูรณ์ การทนัเวลา ความถกูตอ้ง ความ 
กะทดัรัด และรูปแบบทีเหมาะสม 
 Nelson, Todd & Wixom (2005) ไดส้รุปมิติในการวดัคุณภาพของสารสนเทศเป็น 
4 ดา้นคือ 
 1) ดา้นความถูกตอ้งของสารสนเทศ (Accuracy) หมายถึงระดบัของความชดัเจน 
สารสนเทศมีความหมาย และความสอดคลอ้งของสารสนเทศ 
 2) ดา้นความครบถว้นของขอ้มลู (Completeness) หมายถึงระดบัของสารสนเทศที
เกียวขอ้งกบัการตดัสินใจต่อผูใ้ชง้านทงัหมดทีถกูจดัเก็บไว ้
 3) ดา้นความทนัสมยัของสารสนเทศ (Currency) หมายถึงระดบัของความสามารถ
ของสารสนเทศทีสามารถสะทอ้นสภาพของโลกแห่งความเป็นจริงในขณะนนั 
 4) ดา้นรูปแบบของสารสนเทศ (Format) หมายถึงระดบัของความเขา้ใจไดข้อง
สารสนเทศ ความง่ายต่อการตีความ การนาํสารสนเทศไปใชข้องผูใ้ชง้าน 
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 Delone & McLean (2003) ไดส้รุปการวดัคุณภาพสารสนเทศ ซึงประกอบไปดว้ย 
ความเข้าใจง่าย (Ease of Understanding) ความครบถว้น (Completeness) ความเป็นส่วนตัว 




 ธีรศกัดิ จินดาบถ (2552) กล่าวว่า การรับรู้ความเสียง หมายถึง การทีผูบ้ริโภค
รับรู้ถึงการทีไม่สามารถคาดคะเนถึงผลทีเกิดขึนในอนาคตได้ 
 Schiffman & Kanuk (2007) กล่าวว่า การรับรู้ความเสียงหมายถึง ความไม่แน่นอน
ทีผูบ้ริโภคต้องเผชิญ เมือไม่สามารถรู้ถึงผลทีตามมาของการตัดสินใจของผูบ้ริโภคล่วงหน้า 
องคป์ระกอบของการรับรู้ความเสียงมี 2 องค์ประกอบ คือ ความไม่แน่นอนเกียวกบัการตดัสินใจ 
(Uncertainty) และผลทีจะเกิดขึนจากการตดัสินใจ (Consequences) 




 ธีรศกัดิ จินดาบถ (2552) และ Schiffman & Kanuk (2007) ไดแ้บ่งประเภทของ
การรับรู้ความเสียงออกเป็น 6 ประเภท ดงันี 
 1) ความเสียงดา้นหน้าที (Functional Risk) คือ ความเสียงทีเกิดขึนจากสินคา้ไม่
สามารถปฏิบติังานไดต้ามทีคาดไว ้
 2) ความเสียงดา้นกายภาพ (Physical Risk) คือ ความเสียงทีเกิดจากอนัตรายทีจะ
เกิดขึนจากการใชผ้ลิตภณัฑน์นั 
 3) ความเสียงดา้นการเงิน (Financial Risk) คือ ความเสียงทีเกิดจากความไม่คุม้ค่า
ของผลิตภณัฑก์บัจาํนวนเงินทีเสียไป 
 4) ความเสียงดา้นสังคม (Social Risk) คือ ความเสียงทีเกิดจากสินคา้ทีซือมานัน 
ไม่เป็นทียอมรับของสงัคมทีผูบ้ริโภคอาศยัอยู ่
 5) ความเสียงดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) คือ ความเสียงทีเกิดจากผลิตภณัฑ์
ทีซือมา ทาํใหผู้บ้ริโภคสูญเสียอีโก ้หรือเกิดผลกระทบทางจิตวิทยา 




 สรุปว่า การรับรู้ความเสียง แบ่งเป็น 6 ประเภท คือ ความเสียงด้านหน้าที 
(Functional Risk) ความเสียงดา้นกายภาพ (Physical Risk) ความเสียงดา้นการเงิน (Financial Risk) 
ความเสียงดา้นสังคม (Social Risk) ความเสียงดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) และความเสียง




 ประวิทย ์พิมพะสาร (2555) ศึกษาการรับรู้ความเสียงของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา: ธนาคารกรุงไทยจาํกดั (มหาชน) สาขากาฬสินธุ์ ประชากรที
ศึกษาคือ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย สาขากาฬสินธุ์ ตวัอย่างจาํนวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า การ
รับรู้ความเสียงของลกูคา้ทีใชบ้ริการและไม่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต มีการรับรู้ความเสียง
อยู่ในระดับปานกลาง โดยด้านทีมีระดับการรับรู้ความเสียงมากทีสุด คือ ด้านความปลอดภัย 
รองลงมา ไดแ้ก่ดา้นการเงิน ดา้นจิตใจ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นเวลา และดา้นสงัคม ทงันีผูใ้ชบ้ริการ
และไม่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตมีการรับรู้ความเสียงทีแตกต่างกนั ในดา้นประสิทธิภาพ 
คือความกงัวลในเรืองการใชร้ะบบไม่เป็น ดา้นความปลอดภยั คือความไม่มนัใจในความปลอดภยั
ของการใหบ้ริการ และดา้นสงัคม คือความกงัวลว่าคนรอบขา้งจะคดัคา้นการสมคัรใชบ้ริการ ธนาคาร
ทางอินเทอร์เน็ต โดยผูไ้ม่ใชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ความเสียงในดา้นต่างๆสูงกว่าผูที้ใชบ้ริการ 
 Singgih Santoso & Umi Murtini (2014) ศึกษาการใชง้านและการรับรู้ความเสียง
ของธนาคารอินเทอร์เน็ต: กรณีศึกษา เขตปกครองพิเศษยกยาการ์ตา (Yogyakarta) ประเทศ
อินโดนีเซีย ประชากรทีศึกษา คือ ผูบ้ริโภคทีอยู่ในเขตปกครองพิเศษยกยาการ์ตา (Yogyakarta) 
ประเทศอินโดนีเซีย จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 401 คน ผลการศึกษาพบว่า เหตุผลหลกัทีผูบ้ริโภคไม่
ใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต เนืองจากผูบ้ริโภคขาดความพร้อม ขาดความรู้ทางด้าน




อคัรพล จีนาคม (2557) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพสารสนเทศต่อการใชง้าน ความ
พึงพอใจ และประโยชน์ทีได้รับของผูใ้ชง้านเว็บ OPAC ห้องสมุดสถาบนัศึกษาเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 532 คน ผลการศึกษาพบว่า 
คุณภาพสารสนเทศในมิติด้านเนือหา มิติด้านความถูกต้อง มิติด้านรูปแบบ และมิติด้านความ
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ทนัเวลา มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใชง้านเว็บ OPAC ห้องสมุด และมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชง้านเวบ็ OPAC หอ้งสมุด 
อลงกรณ์ ศุภธาํรง (2557) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพระบบต่อการใชง้าน ความพึง
พอใจ และประโยชน์สุทธิของ ผูใ้ชง้านโปรแกรมสตีม โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน 
ผลการศึกษาพบว่า 1) คุณภาพระบบในมิติดา้นความปลอดภยัในการใชง้านมีอิทธิพลทางบวกต่อ
การใชง้าน ระบบโปรแกรมสตีม 2) คุณภาพระบบในมิติดา้นความมีเสถียรภาพมีอิทธิพลทางบวก
ต่อการใชง้านระบบ โปรแกรมสตีม 3) คุณภาพระบบในมิติดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองมี
อิทธิพลทางบวกต่อการใชง้าน ระบบโปรแกรมสตีม 4) คุณภาพระบบในมิติดา้นความง่ายในการ
เขา้ถึงมีอิทธิพลทางบวกต่อการใชง้านระบบ โปรแกรมสตีม 5) คุณภาพระบบในมิติดา้นความ
ปลอดภยัในการใชง้านมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ ของผูใ้ชง้านโปรแกรมสตีม 6) คุณภาพ
ระบบในมิติดา้นความมีเสถียรภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ ผูใ้ชง้านโปรแกรมสตีม 
7) คุณภาพระบบในมิติดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อ ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชง้านโปรแกรมสตีม 8) การใชง้านระบบมีอิทธิพลต่อทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผูใ้ชง้าน 9) 
การใชง้านระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 10) ความพึงพอใจของผูใ้ชง้านมี
อิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์ทีผูใ้ชง้านไดรั้บ 
Ming-Tsang Hsieh & Wen-Chin Tsao (2013) ศึกษาเกียวกบัการลดความเสียงใน
























    

















































จากการใชบ้ริการธนาคารออนไลนข์องลกูคา้ธนาคารกรุงไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
ซึงมีขนัตอน ดงันี 
 3.1 ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง วิธีการสุ่มตวัอยา่ง 
 3.2 รูปแบบการวิจยั 
 3.3 เครืองมือในการวิจยั 
 3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
 3.5 การวิเคราะห์ขอ้มลู 
 
ประชากร กลุ่มตวัอย่าง วธิีการสุ่มตวัอย่าง 
 
 ประชากร (Population) ทีใชศึ้กษาครังนี คือ ลูกคา้ทีใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
ของธนาคารกรุงไทย ซึงเป็นลกูคา้ของสาขาทีอยู่ในพืนทีอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จาํนวน 
12,569 ราย (สายงานกลยทุธแ์ละผลิตภณัฑร์ายยอ่ย ธนาคารกรุงไทย, 2558) 
  
 ขนาดกลุ่มตวัอย่าง เนืองจากทราบจาํนวนประชากรทีแน่นอน ในการศึกษาจึง
กาํหนดขนาดตวัอยา่งตามสูตรของทาโร ยามาเน (อา้งถึงใน ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550) กาํหนดให้มี
ความเชือมนั 95% และความคลาดเคลือนทียอมรับไดไ้ม่เกิน 5% 
สูตร  
n    =            N 
   1 + Ne2 
เมือ  n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
N  แทน ขนาดของประชากร  





n    =             12,569 
  1 +  12,569 (0.05)2   
      =   387.66 
 ดงันนั ขนาดกลุ่มตวัอยา่งทีใชศึ้กษาในครังนีมีจาํนวน 388 ตวัอยา่ง  
 เนืองจากผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามออนไลน์ในการเก็บขอ้มูล และสามารถเก็บขอ้มูล
ไดจ้ริงจากผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 400 คน ดงันันขนาดกลุ่มตวัอย่างทีใชศึ้กษาในครังนีจึงมี
จาํนวน 400 ตวัอยา่ง 
 วิธีการสุ่มตัวอย่าง ในการศึกษาครังนีจะใช้วิธีสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย (Simple 
Random Sampling) โดยจะเลือกสุ่มตัวอย่างจากลูกค้าทีใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของ





ในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เป็น
การศึกษาในรูปแบบการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยเก็บรวบรวมขอ้มลูจากการกรอก









ขันที 1 การสร้างคาํถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
 ส่วนที 1 ข้อมูลทั วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะคาํถามแบบปลายปิด 
(close-ended question) มีคาํตอบหลายตวัเลือก (multiple choices) เป็นการสอบถามรายละเอียดของ
ผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลีย เป็นตน้ 
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 ส่วนที 2 ความคิดเห็นเกียวกบัคุณภาพระบบและขอ้มูลสารสนเทศของธนาคาร
ออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย (สุชล รัชยา, 2556) คาํถามในส่วนนีจะเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (rating scale) เป็นแบบประเมินค่าความมากน้อย แบ่งเป็น 5 ระดบั ตามวิธีของลิเคิร์ท
โดยวดัขอ้มลูแบบอตัรภาคชนั (interval scale) ดงันี 
 ระดบัความคิดเห็น                   คะแนน  
เห็นดว้ยอยา่งยงิ  5  
เห็นดว้ย   4  
เฉยๆ   3  
ไม่เห็นดว้ย  2   
 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยงิ 1 
 ผูว้ิจยัใชค่้าเฉลียในการแปลผลคะแนน โดยใชสู้ตรการคาํนวณความกวา้งของอตัร
ภาคชนั (ยทุธ ไกยวรรณ์, 2550) ดงันี 
จากสูตร ความกวา้งของอตัรภาคชนั   =  ขอ้มลูทีมีค่าสูงสุด – ขอ้มลูทีมีค่าตาํสุด 
          จาํนวนชนั  
   =              5 – 1 
                      5 
   =              0.8 
 เกณฑก์ารแปลความหมายเพือจดัลาํดบัคะแนนของความคิดเห็นต่อคุณภาพระบบ
และขอ้มลูสารสนเทศของธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย กาํหนดเป็นช่วงคะแนนดงันี 
 คะแนนเฉลีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ระบบและขอ้มลูสารสนเทศมีคุณภาพดีมาก 
 คะแนนเฉลีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ระบบและขอ้มลูสารสนเทศมีคุณภาพดี 
 คะแนนเฉลีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ระบบและขอ้มลูสารสนเทศมีคุณภาพปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ระบบและขอ้มลูสารสนเทศมีคุณภาพนอ้ย 
 คะแนนเฉลีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ระบบและขอ้มลูสารสนเทศมีคุณภาพนอ้ยมาก 
                        ส่วนที 3 การรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย  
ประกอบไปดว้ยคาํถามเกียวกบัความกงัวลต่อความเสียงในการใชบ้ริการ (ประวิทย ์พิมพะสาร, 
2555) คาํถามในส่วนนีจะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) เป็นแบบประเมินค่าความ





 ระดบัความคิดเห็น                   คะแนน  
เห็นดว้ยอยา่งยงิ  5  
เห็นดว้ย   2  
เฉยๆ   3  
ไม่เห็นดว้ย  2   
 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยงิ 1 
 ผูว้ิจยัใชค่้าเฉลียในการแปลผลคะแนน โดยใชสู้ตรการคาํนวณความกวา้งของอตัร
ภาคชนั (ยทุธ ไกยวรรณ์, 2550) ดงันี 
จากสูตร ความกวา้งของอตัรภาคชนั   =  ขอ้มลูทีมีค่าสูงสุด – ขอ้มลูทีมีค่าตาํสุด 
          จาํนวนชนั  
   =              5 – 1 
                      5 
   =              0.8 
 เกณฑก์ารแปลความหมายเพือจดัลาํดบัคะแนนของระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้
ความเสียง กาํหนดเป็นช่วงคะแนนดงันี 
 คะแนนเฉลีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีการรับรู้ความเสียงในระดบัมากทีสุด 
 คะแนนเฉลีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีการรับรู้ความเสียงในระดบัมาก 
 คะแนนเฉลีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีการรับรู้ความเสียงในระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีการรับรู้ความเสียงในระดบันอ้ย 
 คะแนนเฉลีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีการรับรู้ความเสียงในระดบันอ้ยทีสุด 
 




อาจารยที์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพือพิจารณาความถูกตอ้ง เสนอแนะเพิมเติมและปรับปรุงให้ชดัเจน 
ครอบคลุมตามความมุ่งหมายของงานวิจยั แลว้นาํไปทดลองใชก้บักลุ่มทีมีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่ม
ตัวอย่าง จ ํานวน 30 ชุด และนําแบบทดสอบทีทดลองใช้ มาวิเคราะห์หาความเชือมั นของ
แบบสอบถาม โดยใช้สูตรการหาค่าสัมประสิทธิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ผลทีไดแ้บ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี 
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 1. คุณภาพระบบ   มีค่าสมัประสิทธิความเชือมนัเท่ากบั   0.88 
 2. คุณภาพขอ้มลูสารสนเทศ มีค่าสมัประสิทธิความเชือมนัเท่ากบั   0.94 
 3. การรับรู้ความเสียง มีค่าสมัประสิทธิความเชือมนัเท่ากบั   0.81       




ขันที 3 ขนัตอนและวิธีการในการเก็บรวบรวมขอ้มลู 
 การวิจยัในครังนีใชแ้บบสอบถามแบบใหผู้ต้อบกรอกเอง ดงันันเพือความถูกตอ้ง
ของขอ้มลูทีไดรั้บ จึงมีขนัตอนการเก็บรวบรวมขอ้มลูดงันี 
 1.  ติดต่อประสานงานกับสายงานกลยุทธ์และผลิตภัณฑ์รายย่อย  บมจ .
ธนาคารกรุงไทย เพือขอรายชือและอีเมลแ์อดเดรสของลูกคา้ทีใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ซึงเป็น
ลกูคา้ของสาขาทีอยูใ่นพืนทีอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  
 2. ทาํการส่งจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ เพืออธิบายวตัถุประสงค์และความสาํคญัของ
การวิจยัใหก้ลุ่มตวัอยา่งรับทราบ พร้อมกบัลิงค์เชือมโยงเขา้ระบบแบบสอบถามออนไลน์ โดยขอ
ความร่วมมือใหต้อบแบบสอบถามภายใน 1 สปัดาห์ 





 1. บันทึกข้อมูลทีได้จากการตอบแบบสอบถามออนไลน์เป็นไฟล์  Microsoft 
Excel และทาํการลงรหสั (coding) ใหเ้รียบร้อย 
 2. นาํเขา้ขอ้มลูทงัหมดทีทาํการลงรหสัเรียบร้อยแลว้จากไฟล ์Microsoft Excel ลง
บนโปรแกรมการวิเคราะห์สถิติทางสงัคมศาสตร์ 
 3. ตรวจสอบความถกูตอ้งของขอ้มลู 
 4. วิเคราะห์ขอ้มูลทวัไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา เพือ




 5. หาค่าเฉลีย (X)  และส่วนเบียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของแบบสอบถามส่วนที 2 
และส่วนที 3 เพือศึกษาคุณภาพระบบ คุณภาพขอ้มลูสารสนเทศ และการรับรู้ความเสียง 
 6. ทดสอบผลกระทบของคุณภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศต่อการรับรู้ความ
เสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ด้วยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบเป็นขันตอน 


































เขตอาํเภอเมือง จังหวดัสุราษฎร์ธานี ทาํการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ จากกลุ่ม





ตารางที 4.1 แสดงความถีและร้อยละของขอ้มลูส่วนบุคคลและพฤติกรรม 
 
 ข้อมูลส่วนบุคคล จาํนวน ร้อยละ 
เพศ    
 ชาย 160 40.00 
 หญิง 240 60.00 
 รวม 400 100.00 
อาย ุ    
 20 – 30 ปี 117 29.25 
 31 – 40 ปี 121 30.25 
 41 – 50 ปี 110 27.50 
 51 – 60 ปี 52 13.00 
 รวม 400 100.00 
สถานภาพ   
 โสด 191 47.75 
 สมรส 176 44.00 
 หยา่/หมา้ย 33 8.25 
 รวม 400 100.00 
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ตารางที 4.1 แสดงความถีและร้อยละของขอ้มลูส่วนบุคคลและพฤติกรรม (ต่อ) 
 
 ข้อมูลส่วนบุคคล จาํนวน ร้อยละ 
ระดับการศึกษา   
 ตาํกว่าอนุปริญญา 15 3.75 
 อนุปริญญา 34 8.50 
 ปริญญาตรี 242 60.50 
 ปริญญาตรีขึนไป 109 27.25 
 รวม 400 100.00 
อาชีพ   
 ขา้ราชการ 57 14.25 
 พนกังานรัฐวิสาหกิจ 158 39.50 
 พนกังานบริษทัเอกชน 114 28.50 
 เจา้ของกิจการ 63 15.75 
 อืนๆ 8 2.00 
 รวม 400 100.00 
รายได้เฉลยีต่อเดือน   
 ตาํกว่า 10,000 บาท 12 3.00 
 10,000 – 20,000 บาท 91 22.75 
 20,001 – 30,000 บาท 91 22.75 
 30,001 – 40,000 บาท 49 12.25 
 40,001 – 50,000 บาท 33 8.25 
 50,001 – 60,000 บาท 26 6.50 
 60,001 – 70,000 บาท 24 6.00 
 สูงกว่า 70,000 บาท 74 18.50 







ตารางที 4.1 แสดงความถีและร้อยละของขอ้มลูส่วนบุคคลและพฤติกรรม (ต่อ) 
 
 ข้อมูลพฤตกิรรม จาํนวน ร้อยละ 
ท่านใช้บริการใดบ้าง ผ่านธนาคารออนไลน์ (KTB Netbank) * 
 โอนเงิน 389 46.31 
 ชาํระเงินอืนๆ 230 27.38 
 กองทุน 92 10.95 
 ชาํระเงินกู ้ 61 7.26 
 รายการเช็ค 31 3.69 
 สงัซือธนบตัร 10 1.20 
 ขอขอ้มลูเครดิต 27 3.21 
 รวม 840 100.00 
ท่านใช้บริการธนาคารออนไลน์ (KTB Netbank) ครังสุดท้าย เมอืใด 
 1-2 สปัดาห์ทีผา่นมา 313 78.25 
 1 เดือนทีผา่นมา 72 18.00 
 3 เดือนทีผา่นมา 15 3.75 
 รวม 400 100.00 
หมายเหตุ : * หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้ 
  
 จากตารางที 4.1 แสดงข้อมูลความถีและร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลและ
พฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นกลุ่มตัวอย่างลูกค้าทีใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของ
ธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จาํนวน 400 คน สามารถจาํแนกขอ้มูล
ส่วนบุคคลและพฤติกรรมได ้ดงันี 
 เพศ  กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครังนี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 60 และเป็น
เพศชายร้อยละ 40 
 อาย ุ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 31 – 40 ปี ร้อยละ 30.25 รองลงมามีอายุ
ระหว่าง 20 – 30 ปี ร้อยละ 29.25 และอายรุะหว่าง 51 – 60 ปี มีเพียงร้อยละ 13.00  
 สถานภาพ  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด ร้อยละ 47.75 รองลงมามี
สถานภาพสมรส ร้อยละ 44 และมีสถานภาพหยา่/หมา้ย เพียงร้อยละ 8.25 
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 ระดับการศึกษา  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 
60.50 รองลงมามีการศึกษาระดบัปริญญาโท ร้อยละ 26.25 และมีการศึกษาระดบัปริญญาเอก
เพียงร้อยละ 1.00 
 อาชีพ  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 39.50 
รองลงมามีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 28.50 และมีอาชีพอืนๆ เพียงร้อยละ 2.00 
 รายได้เฉลยีต่อเดือน  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลียต่อเดือนตงัแต่ 10,000 – 
20,000 บาท ร้อยละ 22.75 และรายไดเ้ฉลียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท ร้อยละ 22.75 เช่นเดียวกนั 
รองลงมามีรายไดเ้ฉลียต่อเดือนสูงกว่า 70,000 บาท ร้อยละ 18.50 และมีรายไดเ้ฉลียต่อเดือนตาํกว่า 
10,000 บาท เพียงร้อยละ 3.00 
 บริการทีใช้ผ่านธนาคารออนไลน์ (KTB Netbank) กลุ่มตวัอยา่งมีการโอนเงินเป็น
ส่วนใหญ่ ร้อยละ 46.31 รองลงมาเป็นการชาํระเงินอืนๆ ร้อยละ 27.38 และสั งซือธนบัตรเพียง   
ร้อยละ 1.20 
 การใช้บริการธนาคารออนไลน์ (KTB Netbank) ครังสุดท้าย กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่ มีการใชบ้ริการ 1-2 สปัดาห์ทีผา่นมา ร้อยละ 78.25 รองลงมามีการใชบ้ริการ 1 เดือนทีผ่านมา 




ตารางที 4.2  แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของคุณภาพระบบ ธนาคารออนไลน์ของ
ธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank)  
 
 ระดับความคดิเห็น X S.D. ระดับคุณภาพ 
1. ขนัตอนการใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น 4.41 0.6771 ดีมาก 
2. หนา้จอ ออกแบบใหง่้ายต่อการใชง้าน 4.40 0.6754 ดีมาก 
3. สามารถทาํงานไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.29 0.7715 ดีมาก 
4. ระบบมีความหนา้เชือถือ 4.50 0.6372 ดีมาก 
5. ระบบมีการรักษาความปลอดภยัสูง 4.46 0.6631 ดีมาก 





 จากตารางที 4.2 แสดงคุณภาพระบบ ธนาคารออนไลน์ของธนาคารกรุงไทย (KTB 
Netbank) โดยภาพรวมคุณภาพระบบอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลีย 4.41 เมือจาํแนกแต่ละขอ้ พบว่า  
ระบบมีความหน้าเชือถือมีค่าเฉลียสูงสุด 4.50 รองลงมาคือ ระบบมีการรักษาความปลอดภยัสูงมี




ตารางที 4.3  แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของคุณภาพขอ้มูลสารสนเทศ ธนาคาร
ออนไลน์ของธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank) 
 
ระดับความคดิเห็น X S.D. ระดับคุณภาพ 
1. ขอ้มลูสารสนเทศทีไดมี้ความทนัสมยัอยูเ่สมอ 4.50 0.6332 ดีมาก 
2. การนาํเสนอขอ้มลูสารสนเทศมีรูปแบบทีง่าย
ต่อการอ่านหรือง่ายต่อการทาํความเขา้ใจ 
4.43 0.6826 ดีมาก 
3. ขอ้มลูสารสนเทศทีไดรั้บตรงกบัความตอ้งการ
ใชง้าน 
4.46 0.6667 ดีมาก 
4. ขอ้มลูสารสนเทศมีความถกูตอ้ง 4.52 0.6370 ดีมาก 
5. ขอ้มลูสารสนเทศครบถว้นตรงตามความ
ตอ้งการ 
4.46 0.6706 ดีมาก 
6. การเชือมโยงขอ้มลูในระบบทาํไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 
4.44 0.7121 ดีมาก 
 รวม 4.47 0.5994 ดีมาก 
  
 จากตารางที 4.3 แสดงคุณภาพข้อมูลสารสนเทศ ธนาคารออนไลน์ของ
ธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank) โดยภาพรวมคุณภาพขอ้มูลสารสนเทศอยู่ในระดับดีมาก มี
ค่าเฉลีย 4.47 เมือจาํแนกแต่ละขอ้ พบว่า ข้อมูลสารสนเทศมีความถูกตอ้งมีค่าเฉลียสูงสุด 4.52 








ตารางที 4.4  แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงในการใช้
บริการธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย  
 
 ระดับการรับรู้ความเสียง X S.D. 
ระดับการรับรู้
ความเสียง 
1. ความเสียงดา้นหนา้ที 3.17 1.1276 ปานกลาง 
2. ความเสียงดา้นกายภาพ 3.08 0.4787 ปานกลาง 
3. ความเสียงดา้นการเงิน 3.03 1.2060 ปานกลาง 
4. ความเสียงดา้นสังคม 2.46 1.4065 นอ้ย 
5. ความเสียงดา้นจิตวิทยา 2.39 1.3907 นอ้ย 
6. ความเสียงดา้นเวลา 2.28 1.3547 นอ้ย 
รวม 2.73 0.6267 ปานกลาง 
 
 จากตารางที 4.4 แสดงการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของ
ธนาคารกรุงไทย โดยภาพรวมลกูคา้มีการรับรู้ความเสียงอยู่ในระดบัปานกลางมีค่าเฉลีย 2.73 และ
เมือจาํแนกแต่ละขอ้ พบว่า ความเสียงดา้นหนา้ทีมีค่าเฉลียสูงทีสุด 3.17 รองลงมาคือความเสียงดา้น
กายภาพมีค่าเฉลีย 3.08 และความเสียงดา้นเวลามีค่าเฉลียตาํสุด 2.28 
 
ตารางที 4.5  แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงดา้นหนา้ที 
 






3.28 1.1833 ปานกลาง 
2. ท่านมีความกงัวลว่าการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่น
ระบบออนไลน์อาจจะไม่สมบูรณ์ 




3.08 1.1971 ปานกลาง 






 จากตารางที 4.5 แสดงการรับรู้ความเสียงดา้นหนา้ที โดยภาพรวมลูกคา้มีการรับรู้
ความเสียงดา้นหนา้ทีอยูใ่นระดบัปานกลางมีค่าเฉลีย 3.17 และเมือจาํแนกแต่ละขอ้ พบว่า ลูกคา้มี
ความกงัวลว่าอาจจะเขา้ถึงบริการธนาคารออนไลนไ์ม่ได ้เนืองจากระบบใหบ้ริการของธนาคารไม่ดี
มีค่าเฉลียสูงทีสุด 3.28 รองลงมาคือมีความกงัวลว่าการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบออนไลน์
อาจจะไม่สมบูรณ์มีค่าเฉลีย 3.16 และมีความกงัวลว่าจะไม่สามารใชง้านบริการธนาคารออนไลน์ได ้
เนืองจากมีปัญหาในการเชือมต่ออินเตอร์เน็ตมีค่าเฉลียตาํสุด 3.08 
 
ตารางที 4.6  แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงดา้นกายภาพ 
 










2.92 1.2676 ปานกลาง 
3. ท่านมีความกงัวลว่าท่านอาจจะยกเลิกรายการ
ทีป้อนขอ้มลูผดิไม่ได ้
3.24 1.3632 ปานกลาง 
รวม 3.08 0.4787 ปานกลาง 
 
 จากตารางที 4.6 แสดงการรับรู้ความเสียงดา้นกายภาพ โดยภาพรวมลูกคา้มีการ











ตารางที 4.7  แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงดา้นการเงิน 
 





3.04 1.2114 ปานกลาง 
2. ท่านมีความกงัวลเกียวกบัความเสียงทีสูง
ระหว่างการโอนเงิน เช่น เงินสูญหาย, โอนเงิน
ผดิบญัชี เป็นตน้ 
3.03 1.2411 ปานกลาง 
รวม 3.03 1.2060 ปานกลาง 
 
 จากตารางที 4.7 แสดงการรับรู้ความเสียงดา้นการเงิน โดยภาพรวมลกูคา้มีการรับรู้
ความเสียงดา้นการเงินอยูใ่นระดบัปานกลางมีค่าเฉลีย 3.03 และเมือจาํแนกแต่ละขอ้ พบว่า ลูกคา้มี
ความกงัวลเกียวกบัการถกูโจรกรรมเงินจากการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์มีค่าเฉลียสูงทีสุด 3.04 
และมีความกงัวลเกียวกบัความเสียงทีสูงระหว่างการโอนเงิน เช่น เงินสูญหาย, โอนเงินผิดบญัชี 
เป็นตน้ มีค่าเฉลียมีค่าเฉลียตาํสุด 3.03 
 
ตารางที 4.8  แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงดา้นสงัคม 
 










2.49 1.4595 นอ้ย 






 จากตารางที 4.8 แสดงการรับรู้ความเสียงดา้นสังคม โดยภาพรวมลูกคา้มีการรับรู้





ตารางที 4.9  แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงดา้นจิตวิทยา 
 





2.42 1.4084 นอ้ย 
2. ท่านคิดว่าการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ อาจ
ก่อใหเ้กิดความเครียดและวิตกกงัวล 
2.35 1.4116 นอ้ย 
รวม 2.39 1.3907 นอ้ย 
 
 จากตารางที 4.9 แสดงการรับรู้ความเสียงดา้นจิตวิทยา โดยภาพรวมลูกคา้มีการ
รับรู้ความเสียงดา้นสงัคมอยูใ่นระดบันอ้ยมีค่าเฉลีย 2.39 และเมือจาํแนกแต่ละขอ้ พบว่า ในกรณีที
เกิดขอ้ผดิพลาดลกูคา้จะกงัวลเกียวกบัการตดัสินใจทีผิดพลาดในการสมคัรใชบ้ริการมีค่าเฉลียสูง
ทีสุด 2.42 และคิดว่าการใช้บริการธนาคารออนไลน์ อาจก่อให้เกิดความเครียดและวิตกกงัวลมี
ค่าเฉลียตาํสุด 2.35 
 
ตารางที 4.10  แสดงค่าเฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเสียงดา้นเวลา 
 





2.23 1.3417 นอ้ย 
2.  ท่านกงัวลวา่อาจจะตอ้งใชค้วามพยายามทีมากขึนใน
การทาํธุรกรรม 
2.24 1.3562 นอ้ย 
3.  ท่านกงัวลวา่ท่านอาจจะตอ้งเสียเวลาจากการทาํ
ธุรกรรมทีผิดพลาด 
2.36 1.4479 นอ้ย 





 จากตารางที 4.10 แสดงการรับรู้ความเสียงดา้นเวลา โดยภาพรวมลูกคา้มีการรับรู้













ชาย (n=160) หญิง (n=240) t Sig. 
X X 
1. ความเสียงดา้นหนา้ที 3.16 3.18 -0.15 0.47 
2. ความเสียงดา้นกายภาพ 3.12 3.05 1.44 0.49 
3. ความเสียงดา้นการเงิน 2.97 3.08 -0.92 0.35 
4. ความเสียงดา้นสงัคม 2.41 2.50 -0.60 0.59 
5. ความเสียงดา้นจิตวิทยา 2.35 2.41 -0.37 0.99 
6. ความเสียงดา้นเวลา 2.25 2.23 -0.35 0.77 
รวม 2.71 2.75 -0.64 0.98 
 
 จากตารางที 4.11 เปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใช้บริการธนาคาร
ออนไลน์ ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามเพศ พบว่า ค่าทีไดจ้ากการทดสอบดว้ย t-test  ที












20 – 30 ปี 
(n=117) 
31 – 40 ปี 
(n=121) 
41 – 50 ปี 
(n=110) 
51 – 60 ปี 
(n=52) 
F Sig. 
X X X X   
1. ความเสียงดา้นหนา้ที 3.22 3.27 3.07 3.05 0.85 0.47 
2. ความเสียงดา้นกายภาพ 3.11 3.08 3.07 3.01 0.52 0.67 
3. ความเสียงดา้นการเงิน 2.93 2.90 3.22 3.16 1.85 0.14 
4. ความเสียงดา้นสังคม 2.41 2.32 2.57 2.63 0.94 0.42 
5. ความเสียงดา้นจิตวิทยา 2.34 2.24 2.45 2.67 1.28 0.28 
6. ความเสียงดา้นเวลา 2.26 2.10 2.40 2.45 1.28 0.28 
รวม 2.71 2.65 2.80 2.83 1.52 0.21 
 
 จากตารางที 4.12 เปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใช้บริการธนาคาร
ออนไลน์ ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามอายุ พบว่า ค่าทีไดจ้ากการทดสอบดว้ย F-test  ที
















X X X   
1. ความเสียงดา้นหนา้ที 3.20 3.12 3.29 0.42 0.66 
2. ความเสียงดา้นกายภาพ 3.08 3.07 3.13 0.24 0.79 
3. ความเสียงดา้นการเงิน 3.00 3.07 3.05 0.17 0.84 
4. ความเสียงดา้นสังคม 2.45 2.51 2.18 0.78 0.46 
5. ความเสียงดา้นจิตวิทยา 2.37 2.44 2.17 0.54 0.59 
6. ความเสียงดา้นเวลา 2.26 2.33 2.07 0.50 0.60 
รวม 2.73 2.76 2.65 0.43 0.65 
_ _ _ 




ออนไลน์ ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามสถานภาพ พบว่า ค่าทีไดจ้ากการทดสอบดว้ย F-


























X X X X X   
1. ความเสียงดา้นหนา้ที 3.42 3.04 3.17 3.21 2.25 1.01 0.40 
2. ความเสียงดา้นกายภาพ 3.16 3.08 3.08 3.06 2.92 0.24 0.92 
3. ความเสียงดา้นการเงิน 2.70 3.25 3.07 2.92 3.50 0.99 0.41 
4. ความเสียงดา้นสังคม 2.13 2.49 2.48 2.40 3.25 0.58 0.68 
5. ความเสียงดา้นจิตวทิยา 2.17 2.51 2.40 2.31 3.25 0.62 0.65 
6. ความเสียงดา้นเวลา 2.07 2.44 2.24 2.29 3.25 0.77 0.55 
รวม 2.60 2.80 2.74 2.70 3.07 0.62 0.65 
 
จากตารางที 4.14 เปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใช้บริการธนาคาร
ออนไลน์ ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ค่าทีไดจ้ากการทดสอบดว้ย 




_ _ _ _ _ 
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X X X X X   
1. ความเสียงดา้นหนา้ที 3.45 3.13 2.94 3.50 2.79 3.78 0.01* 
2. ความเสียงดา้นกายภาพ 3.19 3.00 3.02 3.30 2.92 6.07 0.00* 
3. ความเสียงดา้นการเงิน 2.72 3.09 3.38 2.51 3.44 6.97 0.00* 
4. ความเสียงดา้นสังคม 2.04 2.67 2.61 1.94 3.06 5.25 0.00* 
5. ความเสียงดา้นจิตวทิยา 1.95 2.50 2.65 1.97 2.75 4.43 0.00* 
6. ความเสียงดา้นเวลา 1.85 2.37 2.57 1.86 2.58 4.67 0.00* 
รวม 2.53 2.79 2.86 2.51 2.92 5.37 0.00* 
*Sig < 0.05 
จากตารางที 4.15 เปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใช้บริการธนาคาร
ออนไลน์ ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามอาชีพ พบว่า ค่าทีไดจ้ากการทดสอบดว้ย F-test  ที
ระดบัความเชือมนั 95% มีค่า Sig น้อยกว่า 0.05 ซึงหมายความว่า กลุ่มลูกคา้ทีมีอาชีพแตกต่างกนั 
จะมีการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์แตกต่าง เมือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
กลุ่มลกูคา้ทีมีอาชีพแตกต่างกนั จะมีการรับรู้ความเสียงแต่ละดา้นแตกต่างกนั จึงเปรียบเทียบเป็น






_ _ _ _ _ 
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ตารางที 4.16 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของ















  2.53 2.79 2.86 2.51 2.92 
ขา้ราชการ 2.53 - 0.12   0.03* 1.00 0.59 
พนง.รัฐวิสาหกิจ 2.79 - - 0.93 0.53 0.97 
พนง.บริษทัเอกชน 2.86 - - -   0.01* 1.00 
เจา้ของกิจการ 2.51 - - - - 0.53 
อืน ๆ 2.92 - - - - - 
*Sig < 0.05 




ระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อืนๆ ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที 4.17 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของ















  3.45 3.13 2.94 3.50 2.79 
ขา้ราชการ 3.45 - 0.49 0.09 1.00 0.65 
พนง.รัฐวิสาหกิจ 3.13 - - 0.74 0.30 0.95 
พนง.บริษทัเอกชน 2.94 - - -  0.04* 1.00 
เจา้ของกิจการ 3.50 - - - - 0.59 
อืน ๆ 2.79 - - - - - 





จากตารางที 4.17 เมือเปรียบเทียบรายคู่ ดา้นหน้าที พบว่า กลุ่มลูกคา้ทีเป็นทีเป็น
เจา้ของกิจการมีการรับรู้ความเสียงดา้นหน้าทีมากกว่า กลุ่มลูกคา้ทีเป็นพนักงานบริษทัเอกชน ซึง
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อืนๆ ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที 4.18 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของ















  3.19 3.00 3.02 3.30 2.92 
ขา้ราชการ 3.19 - 0.14 0.32 0.80 0.67 
พนง.รัฐวิสาหกิจ 3.00 - - 0.99 0.00* 0.99 
พนง.บริษทัเอกชน 3.02 - - -  0.01* 0.98 
เจา้ของกิจการ 3.30 - - - - 0.32 
อืน ๆ 2.92 - - - - - 
*Sig < 0.05 
จากตารางที 4.18 เมือเปรียบเทียบรายคู่  ด้านกายภาพ พบว่า กลุ่มลูกค้าทีเป็น
เจา้ของกิจการมีการรับรู้ความเสียงดา้นกายภาพมากกว่า กลุ่มลกูคา้ทีเป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ และ
กลุ่มลกูคา้ทีเป็นพนกังานบริษทัเอกชน ซึงแตกต่างกนัอย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 ส่วน
รายคู่อืนๆ ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที 4.19 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของ















  2.72 3.09 3.38 2.51 3.44 
ขา้ราชการ 2.72 - 0.39 0.02* 0.91 0.62 
พนง.รัฐวิสาหกิจ 3.09 - - 0.41 0.03* 0.95 
พนง.บริษทัเอกชน 3.38 - - -  0.00* 1.00 
เจา้ของกิจการ 2.51 - - - - 0.35 
อืน ๆ 3.44 - - - - - 









ระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อืนๆ ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที 4.20 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของ















  2.72 3.09 3.38 2.51 3.44 
ขา้ราชการ 2.72 - 0.07 0.17 1.00 0.43 
พนง.รัฐวิสาหกิจ 3.09 - - 1.00 0.01* 0.96 
พนง.บริษทัเอกชน 3.38 - - - 0.05* 0.94 
เจา้ของกิจการ 2.51 - - - - 0.32 
อืน ๆ 3.44 - - - - - 
*Sig < 0.05 
 
จากตารางที 4.20 เมือเปรียบเทียบรายคู่ ดา้นสงัคม พบว่า กลุ่มลูกคา้ทีเป็นเจา้ของ
กิจการมีการรับรู้ความเสียงดา้นสงัคมนอ้ยกว่ากลุ่มลกูคา้ทีเป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ และกลุ่มลูกคา้











ตารางที 4.21 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของ















  1.95 2.50 2.65 1.97 2.75 
ขา้ราชการ 1.95 - 0.15 0.04* 1.00 0.66 
พนง.รัฐวิสาหกิจ 2.50 - - 0.93 0.15 0.99 
พนง.บริษทัเอกชน 2.65 - - - 0.04* 1.00 
เจา้ของกิจการ 1.97 - - - - 0.68 
อืน ๆ 2.75 - - - - - 
*Sig < 0.05 
จากตารางที 4.21 เมือเปรียบเทียบรายคู่  ด้านจิตวิทยา พบว่า กลุ่มลูกค้าทีเป็น
พนกังานบริษทัเอกชนมีการรับรู้ความเสียงดา้นจิตวิทยามากกว่ากลุ่มลูกคา้ทีเป็นขา้ราชการ และ
กลุ่มลกูคา้ทีเป็นเจา้ของกิจการมีการรับรู้ความเสียงดา้นจิตวิทยาน้อยกว่ากลุ่มลูกคา้ทีเป็นพนักงาน
บริษทัเอกชน ซึงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อืนๆ ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที 4.22 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของ















  1.85 2.37 2.57 1.86 2.58 
ขา้ราชการ 1.85 - 0.19 0.03* 1.00 0.72 
พนง.รัฐวิสาหกิจ 2.37 - - 0.82 0.17 1.00 
พนง.บริษทัเอกชน 2.57 - - - 0.02* 1.00 
เจา้ของกิจการ 1.86 - - - - 0.72 
อืน ๆ 2.58 - - - - - 






จากตารางที 4.22 เมือเปรียบเทียบรายคู่ ดา้นเวลา พบว่า กลุ่มลูกคา้ทีเป็นพนักงาน
บริษทัเอกชนมีการรับรู้ความเสียงดา้นเวลามากกว่ากลุ่มลกูคา้ทีเป็นขา้ราชการ และกลุ่มลกูคา้ทีเป็น
เจา้ของกิจการมีการรับรู้ความเสียงด้านเวลาน้อยกว่ากลุ่มลูกค้าทีเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ซึง
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อืนๆ ไม่แตกต่างกนั 
 




















































































































   
X X X X X X X X   
1. ความเสียงดา้นหนา้ที 2.97 3.07 3.23 3.36 3.03 3.08 3.15 3.23 0.51 0.82 
2. ความเสียงดา้นกายภาพ 3.08 3.01 3.10 3.15 3.01 3.95 3.18 3.12 1.04 0.40 
3. ความเสียงดา้นการเงิน 3.25 3.17 3.02 2.72 3.27 3.27 2.96 2.89 1.19 0.31 
4. ความเสียงดา้นสังคม 2.63 2.52 2.40 2.30 2.77 2.77 2.38 2.31 0.71 0.66 
5. ความเสียงดา้นจิตวิทยา 2.58 2.47 2.29 2.24 2.82 2.52 2.23 2.27 0.83 0.56 
6. ความเสียงดา้นเวลา 2.53 2.38 2.12 2.19 2.59 2.53 2.28 2.11 0.86 0.54 
รวม 2.84 2.77 2.69 2.66 2.92 2.85 2.70 2.65 0.95 0.47 
 
จากตารางที 4.23 เปรียบเทียบการรับรู้ความเสียงในการใช้บริการธนาคาร
ออนไลน ์ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จาํแนกตามรายไดเ้ฉลียต่อเดือน พบว่า ค่าทีไดจ้ากการทดสอบ










ตารางที 4.24 แสดงการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขนัตอน (Stepwise multiple regression 
analysis) ของตวัแปรคุณภาพระบบ และคุณภาพขอ้มลูสารสนเทศ  
 
ตัวแปรพยากรณ์ R R2 Adjust R2 F 
   R2 Change Change 
คุณภาพขอ้มูลสารสนเทศ 0.390 0.152 0.150 0.152 71.275 
 
 จากตารางที 4.24 พบว่า คุณภาพขอ้มลูสารสนเทศสามารถพยากรณ์การรับรู้ความ
เสียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ได้ร้อยละ 15.20 อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 
ในขณะทีคุณภาพระบบไม่สามารถพยากรณ์การรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ได ้
โดยมีค่าสหสมัพนัธพ์หุคูณทีปรับแกแ้ลว้ เท่ากบั 0.150  
 
ตารางที 4.25 แสดงค่าสมัประสิทธิการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขนัตอน (Stepwise multiple 
regression analysis) ของตวัแปรคุณภาพระบบ และคุณภาพขอ้มลูสารสนเทศ 
 
ตัวแปร b S.E. Beta t sig. 
(Constant) = 4.553      
คุณภาพขอ้มูลสารสนเทศ -0.407 0.048 -0.390 -8.442 0.000 
 
 จากตารางที 4.25 พบว่า คุณภาพขอ้มลูสารสนเทศ ส่งผลทางลบต่อการรับรู้ความ
เสียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ โดยมีค่านําหนักความสําคัญของตัวแปรในรูปคะแนน
มาตรฐาน (Beta) เท่ากบั -0.390 ในรูปคะแนนดิบ (b) เท่ากบั -0.407  
สมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 
Zการรับรู้ความเสียง = -0.390 (Zคุณภาพขอ้มูลสารสนเทศ) 
 
สมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 
การรับรู้ความเสียง = 4.553 - 0.407 (คุณภาพขอ้มลูสารสนเทศ)  



















 กลุ่มตวัอยา่งทีใชใ้นการศึกษาวิจยัครังนี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60 มีอายุ
ระหว่าง 31 – 40 ปี ร้อยละ 30.25 สถานภาพโสด ร้อยละ 47.75 การศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 
60.50 เป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 39.50 มีรายไดเ้ฉลียต่อเดือนตงัแต่ 10,000 – 20,000 บาท 
และรายไดเ้ฉลียต่อเดือนตงัแต่ 20,001 – 30,000 บาท ร้อยละ 22.75 ใชบ้ริการโอนเงินผ่านธนาคาร
ออนไลน ์(KTB Netbank) ร้อยละ 46.31 และมีการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ (KTB Netbank) ครัง
สุดทา้ยในช่วง 1-2 สปัดาห์ทีผา่นมา ร้อยละ 78.25 
 จากการสอบถามกลุ่มตวัอยา่งเกียวกบัระดบัความคิดเห็นทีมีต่อคุณภาพระบบและ
ขอ้มลูสารสนเทศ รวมถึงการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของธนาคารกรุงไทย
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ
คิดเห็นเกียวกบัคุณภาพระบบในระดบัดีมาก คะแนนเฉลีย 4.41 โดยเห็นว่าระบบมีความหนา้เชือถือ
ในระดบัสูงทีสุด สาํหรับความคิดเห็นเกียวกบัคุณภาพขอ้มูลสารสนเทศอยู่ในระดบัดีมากเช่นกนั 
คะแนนเฉลีย 4.47 โดยเห็นว่าขอ้มลูสารสนเทศมีความถกูตอ้งสูงทีสุด และผลการวิจยัของการรับรู้










วัตถุประสงค์ที 1 เพือศึกษาการรับรู้ความเสียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย 
จากการศึกษาการการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของลูกคา้
ธนาคารกรุงไทย โดยภาพรวมลกูคา้มีการรับรู้ความเสียงอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉลียเท่ากบั 2.73 
โดยมีการรับรู้ความเสียงดา้นหนา้ที ดา้นกายภาพ ดา้นการเงิน อยูใ่นระดบัปานกลางมีค่าเฉลียเท่ากบั 
3.17, 3.08 และ 3.03 ตามลาํดบั สาํหรับการรับรู้ความเสียงดา้นสงัคม ดา้นจิตวิทยา และดา้นเวลา อยู่
ในระดบันอ้ยมีค่าเฉลียเท่ากบั 2.46, 2.39 และ 2.28 ตามลาํดบั เมือพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏผล 
ดงันี 1) ดา้นหนา้ที โดยภาพรวมลกูคา้มีการรับรู้ความเสียงดา้นหน้าทีอยู่ในระดบัปานกลาง ขอ้ทีมี
คะแนนเฉลียสูงสุดคือ ลกูคา้มีความกงัวลว่าอาจจะเขา้ถึงบริการธนาคารออนไลน์ไม่ได ้เนืองจาก
ระบบใหบ้ริการของธนาคารไม่ดีพอ 2) ดา้นกายภาพ โดยภาพรวมลูกคา้มีการรับรู้ความเสียงดา้น
กายภาพอยู่ในระดบัปานกลาง ขอ้ทีมีคะแนนเฉลียสูงสุดคือ ลูกค้ามีความกงัวลว่าอาจจะยกเลิก
รายการทีป้อนขอ้มลูผดิไม่ได ้3) ดา้นการเงิน โดยภาพรวมลกูคา้มีการรับรู้ความเสียงดา้นการเงินอยู่
ในระดบัปานกลาง ขอ้ทีมีคะแนนเฉลียสูงสุดคือ ลกูคา้มีความกงัวลเกียวกบัการถกูโจรกรรมเงินจาก
การใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์4) ดา้นสงัคม โดยภาพรวมลกูคา้มีการรับรู้ความเสียงดา้นสังคมอยู่
ในระดบัน้อย ขอ้ทีมีคะแนนเฉลียสูงสุดคือ ลูกคา้มีความกงัวลว่าจะตอ้งขอความช่วยเหลือจาก
พนกังานธนาคาร เมือเกิดปัญหาจากการใชง้าน 5) ดา้นจิตวิทยา โดยภาพรวมลูกคา้มีการรับรู้ความ
เสียงดา้นสังคมอยู่ในระดบัน้อย ขอ้ทีมีคะแนนเฉลียสูงสุดคือ ในกรณีทีเกิดขอ้ผิดพลาดลูกคา้จะ




วัตถุประสงค์ที 2 เพือศึกษาคุณภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศของธนาคารออนไลน์ ของ
ธนาคารกรุงไทย 
จากการศึกษาคุณภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศของธนาคารออนไลน์ ของ
ธนาคารกรุงไทย โดยภาพรวมคุณภาพระบบอยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉลียรวมเท่ากบั 4.41 โดยระบบ
42 
 
มีความหน้าเชือถือ มีการรักษาความปลอดภัยสูง ขันตอนการใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน หน้าจอ 
ออกแบบให้ง่ายต่อการใช้งาน และสามารถทาํงานได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับดีมาก สําหรับ
ภาพรวมของคุณภาพขอ้มูลสารสนเทศอยู่ในระดบัดีมากเช่นกัน มีค่าเฉลียรวมเท่ากับ 4.47 โดย
ขอ้มูลสารสนเทศมีความถูกตอ้ง การนาํเสนอมีความทนัสมยัอยู่เสมอ ครบถว้นตรงตามความ














วัตถุประสงค์ที 1 เพือศึกษาการรับรู้ความเสียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย 
 การรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 
โดยภาพรวมลกูคา้มีการรับรู้ความเสียงอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีการรับรู้ความเสียงดา้นหน้าที 
ดา้นกายภาพ ดา้นการเงิน อยู่ในระดบัปานกลาง ซึงการรับรู้ความเสียงดา้นการเงิน ในระดบัปาน
กลางนนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ประวิทย ์พิมพะสาร (2555)  ทีศึกษาเกียวกบัการรับรู้ความเสียง
ของลกูคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา: ธนาคารกรุงไทย จากดั (มหาชน) 
สาขากาฬสินธุ ์ซึงระบุว่า ลกูคา้ส่วนใหญ่มีการรับรู้ความเสียงดา้นการเงินโดยภาพรวมอยู่ในระดบั






เกียวกบัระบบของธนาคาร (รุ่งโรจน์ สุขใจมุข, 2557)    
 
วัตถุประสงค์ที 2 เพือศึกษาคุณภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศของธนาคารออนไลน์  ของ
ธนาคารกรุงไทย 
จากการศึกษาคุณภาพระบบธนาคารออนไลน ์ของธนาคารกรุงไทย โดยภาพรวม
คุณภาพระบบอยูใ่นระดบัดีมาก ระบบมีความหนา้เชือถือ มีการรักษาความปลอดภยัสูง ขนัตอนการ
ใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น หนา้จอ ออกแบบให้ง่ายต่อการใชง้าน และสามารถทาํงานไดอ้ย่างรวดเร็ว 
นนัหมายความว่า ระบบธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย เป็นระบบทีมีคุณภาพ เนืองจาก
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Davis (1989) ทีไดร้ะบุว่า ถา้ระบบมีคุณภาพทีดีจะทาํให้ผูใ้ชง้านรับรู้ถึง
ความง่ายต่อการใชง้าน และส่งผลไปยงัการใชง้านจริง และจากการศึกษาคุณภาพขอ้มูลสารสนเทศ
ของธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย โดยภาพรวมคุณภาพขอ้มูลสารสนเทศอยู่ในระดบัดี
มากเช่นกนั โดยขอ้มลูสารสนเทศมีความถกูตอ้ง การนาํเสนอมีความทนัสมยัอยูเ่สมอ ครบถว้นตรง
ตามความตอ้งการ และการเชือมโยงขอ้มูลในระบบทาํไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ นั นหมายความว่า 
ขอ้มลูสารสนเทศของธนาคารออนไลน ์ของธนาคารกรุงไทย เป็นขอ้มูลสารสนเทศทีมีคุณภาพ ซึง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ วิชุดา ไชยศิวามงคล (2557) ทีกล่าวว่า คุณภาพสารสนเทศ (Information 
Quality: IQ) หมายถึง สารสนเทศทีเหมาะสาํหรับการใชง้าน ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้โดย







ใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย พบว่า คุณภาพขอ้มูลสารสนเทศส่งผลทาง
ลบต่อการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย ในขณะทีคุณภาพ
ระบบไม่ส่งผลกระทบต่อการรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ซึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ Ming-Tsang Hsieh & Wen-Chin Tsao (2013) ทีศึกษาเกียวกบัการลดความเสียงใน
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ออนไลน์ ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี” 
คาํชีแจง 
 แบบสอบถามนีเป็นส่วนหนึงของการวิจยัเรือง “ผลกระทบของคุณภาพระบบและ
ข้อมูลสารสนเทศต่อการรับ รู้ความเสียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์  ของ ลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี” เพือนาํผลการวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางใน
การปรับปรุงคุณภาพระบบและขอ้มลูสารสนเทศของธนาคาร 
 แบบสอบถามมีทงัหมด 3 ส่วน ประกอบดว้ย 
 ส่วนที 1 ขอ้มลูทวัไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที 2 คุณภาพระบบและขอ้มลูสารสนเทศของธนาคารออนไลน ์
ส่วนที 3 การรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์  
ทังนีผูว้ิจ ัยขอความกรุณาจากท่านตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงและ







ส่วนที 1 ขอ้มลูทวัไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
  1) ชาย   2) หญิง 
2. อาย ุ
  1) 20 – 30 ปี   2) 31 – 40 ปี 
  3) 41 – 50 ปี   4) 51 – 60 ปี 
  5) 60 ปี ขึนไป  
3. สถานภาพ 
  1) โสด   2) สมรส 
  3) หยา่/หมา้ย  4) อืน ๆ โปรดระบุ........................ 
4. ระดบัการศึกษาขนัสูงสุดของท่าน 
  1) ตาํกว่าอนุปริญญา  2) อนุปริญญา 
  3) ปริญญาตรี  4) ปริญญาโท 
  5) ปริญญาเอก  6) อืน ๆ โปรดระบุ........................ 
5. อาชีพหลกัของท่าน 
  1) ขา้ราชการ  2) พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
  3) พนกังานบริษทัเอกชน  4) เจา้ของกิจการ 
  5) อืน ๆ โปรดระบุ........................ 
6. รายไดเ้ฉลียต่อเดือน 
  1) ตาํกว่า 10,000 บาท  2) 10,000 – 20,000 บาท 
  3) 20,001 – 30,000 บาท  4) 30,001 – 40,000 บาท 
  5) 40,001 – 50,000 บาท  6) 50,001 – 60,000 บาท 




7. ท่านใชบ้ริการใดบา้ง ผา่นธนาคารออนไลน์ (KTB Netbank) 
  1) โอนเงิน   2) ชาํระเงินอืนๆ 
  3) กองทุน   4) ชาํระเงินกู ้
  5) รายการเช็ค  6) สงัซือธนบตัร 
  7) ขอขอ้มลูเครดิต 
8. ท่านใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ (KTB Netbank) ครังสุดทา้ย เมือใด 
  1) 1-2 สปัดาห์ทีผา่นมา  2) 1 เดือนทีผา่นมา 
  3) 3 เดือนทีผา่นมา  4) 6 เดือนขึนไป 
 
ส่วนที 2 คุณภาพระบบและขอ้มลูสารสนเทศ 
คาํชีแจง  ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความดงักล่าวมากนอ้ยเพียงใด กรุณาระบุระดบัความคิดเห็นของท่าน
โดยทาํเครืองหมาย ในช่องคะแนนทีตรงกบัระดบัความคิดเห็น โดย 5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิง, 



































1. ขนัตอนการใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น 
     
2. หนา้จอ ออกแบบใหง่้ายต่อการใชง้าน 
     
3. สามารถทาํงานไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
     
4. ระบบมีความน่าเชือถือ 
     
5. ระบบมีการรักษาความปลอดภยัสูง 




































     
2. การนําเสนอขอ้มูลสารสนเทศมีรูปแบบทีง่ายต่อการอ่านหรือ
ง่ายต่อการทาํความเขา้ใจ 
     
3. ขอ้มลูสารสนเทศทีไดรั้บตรงกบัความตอ้งการใชง้าน 
     
4. ขอ้มลูสารสนเทศมีความถกูตอ้ง 
     
5. ขอ้มลูสารสนเทศครบถว้นตรงตามความตอ้งการ 
     
6. การเชือมโยงขอ้มลูในระบบทาํไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 









ส่วนที 3 การรับรู้ความเสียงในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์
คาํชีแจง  ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความดงักล่าวมากนอ้ยเพียงใด กรุณาระบุระดบัความคิดเห็นของท่าน
โดยทาํเครืองหมาย ในช่องคะแนนทีตรงกบัระดบัความคิดเห็น โดย 5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิง, 

































     
1. ท่านมีความกงัวลว่าอาจจะเขา้ถึงบริการธนาคารออนไลน์ไม่ได้
เนืองจากระบบใหบ้ริการของธนาคารไม่ดีพอ  
     
2. ท่านมีความกังวลว่าการทําธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ
ออนไลนอ์าจจะไม่สมบูรณ์ 
     
3. ท่านมีความกงัวลว่าจะไม่สามารใชง้านบริการธนาคารออนไลน์
ได ้เนืองจากมีปัญหาในการเชือมต่ออินเตอร์เน็ต 
     
3.2 ความเสียงดา้นกายภาพ 
     
1. ท่านมีความกงัวลว่ามิจฉาชีพอาจจะสามารถเขา้ถึงขอ้มูลบญัชี
ธนาคารไดโ้ดยไม่ไดรั้บอนุญาต  
     
2. ท่านมีความกงัวลว่าบุคคลอืนอาจเขา้ถึงบญัชีของท่านในกรณีที
ท่านใชบ้ริการผา่นคอมพิวเตอร์สาธารณะ  
     
3. ท่านมีความกงัวลว่าท่านอาจจะยกเลิกรายการทีป้อนขอ้มูลผิด
ไม่ได ้
     
3.3 ความเสียงดา้นการเงิน 
     
1. ท่านมีความกงัวลเกียวกบัการถกูโจรกรรมเงินจากการใชบ้ริการ
ธนาคารออนไลน ์ 



































เช่น เงินสูญหาย, โอนเงินผดิบญัชี เป็นตน้  
     
3.4 ความเสียงดา้นสงัคม 
     
1. ท่านมีความกงัวลว่าคนรอบขา้งจะต่อว่าเมือเกิดขอ้ผิดพลาดจาก
การใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์
     
2. ท่านมีความกังวลว่าจะต้องขอความช่วยเหลือจากพนักงาน
ธนาคาร เมือเกิดปัญหาจากการใชง้าน 
     
3.5 ความเสียงดา้นจิตวิทยา 
     
1. ในกรณีทีเกิดขอ้ผิดพลาดท่านจะกงัวลเกียวกบัการตดัสินใจที
ผดิพลาดในการสมคัรใชบ้ริการ 
     
2. ท่านคิดว่าการใช้บริการธนาคารออนไลน์ อาจก่อให้เกิด
ความเครียดและวิตกกงัวล  
     
3.6 ความเสียงดา้นเวลา 
     
1.  ท่านกงัวลว่าอาจจะตอ้งใชเ้วลาทีมากขึนในการทาํธุรกรรม 
     
2.  ท่านกงัวลว่าอาจจะตอ้งใช้ความพยายามทีมากขึนในการทาํ
ธุรกรรม 
     
3.  ท่านกังวลว่าท่านอาจจะต้องเสียเวลาจากการทําธุรกรรมที
ผดิพลาด  
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